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El presente estudio tuvo por objetivo determinar la relación entre la percepción de 
la calidad de comunicación en el proceso de atención y la reputación institucional 
en una institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021. 
El tipo de investigación fue básica, debido a que se hizo uso de fundamentos 
teóricos con la finalidad de incrementar el conocimiento, además fue no 
experimental y de enfoque cuantitativo. La muestra determinada comprende a 44 
usuarias de una institución pública de asistencia a la mujer. La técnica de 
recolección de datos fue la encuesta, mediante un cuestionario con preguntas en 
forma de afirmación para cada constructo, el cual fue validado mediante el juicio de 
expertos calificados por la Universidad César Vallejo, el grado de confiabilidad se 
cuantificó a través de la prueba estadística Alfa de Cronbach siendo su resultado 
0.827 y 0.831, para la primera variable (calidad de comunicación) y para la segunda 
variable (reputación institucional), respectivamente. 
Los resultados de la estadística muestran una correlación significativa 
positiva elevada de Rho=0,652, el nivel de significancia es de 0,000 <0,05, 
entonces de rechaza la H0 y se acepta la HG, concluyendo que, el hecho que exista 
calidad de comunicación en base al respeto, y empatía por parte de los trabajadores 
durante el proceso de atención, se relaciona con que exista una buena reputación 
institucional en cuanto a una calidad de asistencia, credibilidad y confianza y 
gestión de liderazgo 





The present study aimed to determine the relationship between the perception of 
the quality of communication in the care process and institutional reputation in a 
public institution of assistance to women, Lima, 2021. 
The type of research was basic, because it made use of theoretical 
foundations in order to increase knowledge, it was also non-experimental and with 
a quantitative approach. The determined sample comprises 44 users of a public 
institution that assists women. The data collection technique was the survey, 
through a questionnaire with questions in the form of a statement for each construct, 
which was validated by the judgment of experts qualified by the César Vallejo 
University, the degree of reliability was quantified through the test Cronbach's Alpha 
statistic, its result being 0.827 and 0.831, for the first variable (quality of 
communication) and for the second variable (institutional reputation), respectively. 
The results of the statistics show a high positive significant correlation of Rho 
= 0.760, the level of significance is 0.000 <0.05, then H0 is rejected and HG is 
accepted, concluding that the fact that there is quality of communication in Based 
on respect, and empathy on the part of the workers during the care process, it is 
related to the existence of a good institutional reputation in terms of quality of care, 
credibility and trust and leadership management 





Se ha podido evidenciar que en el contexto europeo, siendo puntual en España, 
debido a los problemas de atención a las usuarias víctimas de violencia, el estado 
ha visto la necesidad de establecer centros de atención durante todo el día, debido 
a que muchos de estos se encontraban lejos de algunas víctimas o se les hacía 
dificultoso pedir ayuda en cualquier momento del día, y los problemas de 
comunicación previos como la incapacidad de atender a estas usuarias por el 
simple hecho de no haber registrado una denuncia previa (Álvarez, 2021, párr.3). 
No se ha podido visualizar como está la reputación institucional en este tipo de 
centros de ayuda en España, pero en otros centros de atención para usuarios, 
cuentan con una alta valoración debido a las correctas funciones que cumplen con 
sus servicios, desde las perspectivas del mismo personal y los propios usuarios que 
se atienden en dichos centros públicos (Agencia Europa Press, 2021, párr.1-2).  
En la realidad latinoamericana, precisamente en Ecuador, se ha podido 
identificar problemas en la atención de los centros de ayuda para la mujer, debido 
a que la comunicación en estos establecimientos no está siendo adecuada para 
abordar los casos de violencia, porque no actúan de forma inmediata o simplemente 
no pueden canalizar la ayuda u orientación necesaria para estas usuarias, porque 
no garantiza la atención integral como dar una asesoría psicológica y legal 
necesaria (Hermosa, 2021, párr.2-4). Por otro lado, en Colombia el aspecto de 
reputación institucional, existen pocas organizaciones y/o centros de atención que 
cuentan con una reputación corporativa, debido a que los colaboradores no cuentan 
con las capacidades necesarias para la atención al público, ocasionando daño a su 
nivel de reconocimiento de estos centros de ayuda, lo cual hace que los usuarios 
los califiquen como establecimientos inseguros (Merco Colombia, 2019, parr.1-2).  
En el ámbito nacional se ha podido identificar que en Loreto los CEM (Centro 
de Emergencia Mujer) no tienen la capacidad para atender los casos de violencia 
de forma adecuada debido a que la comunicación no está siendo oportuna dentro 
de los procedimientos del servicio a las usuarias víctimas de violencia, porque no 
se tienen ambientes equipados, para la admisión, atención psicológica y legal como 
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también la ineficiencia de asistencia social, además, los colaboradores y 
profesionales no tiene los conocimientos y capacidades necesarias para orientar a 
estas usuarias, porque no hay coordinación con la dependencia policial, para la 
realización del seguimiento de los casos admitidos (Loli, 2021, párr.1-4). 
En cuanto a la reputación de los centros de ayuda CEM, se ha podido 
visualizar que no está siendo la mejor, debido a las limitantes que han tenido para 
operar correctamente antes y durante la pandemia, debido a su insuficiencia para 
la atención de la totalidad de casos que se presentan, porque algunos de estos 
centros en las comisarías tienen muy poca capacidad para brindar asesorías, pero 
muchos centros policiales no quieren tener los CEM, por su limitaciones tanto de 
recursos como de personal (Cirrincione, Plescia, Ledda, Rapisarda, Martorana, 
Moldavo, Theodoridou y Cannizzaro. 2020). Por ello, los problemas existentes 
continúan, a pesar de que se están planteando estrategias que ayuden a apaciguar 
el contexto actual, pero la falta de recursos para la capacitación y la modificación 
de procesos dentro de la atención está limitando estas actividades, lo cual, es la 
causa de la mala reputación que tienen estos centros de ayuda (Reyes, 2020, 
párr.7-10).  
En el contexto de una institución pública de asistencia a la mujer en Lima, se 
ha podido observar deficiencias en cuanto a la percepción de la comunicación 
dentro del proceso de atención que se brinda a las usuarias, donde la percepción 
es la impresión que se tiene sobre algo o alguien, mientras que el proceso de 
atención,  es la forma en cómo se orienta y dirige a una persona, que en este caso 
son las usuarias, las cuales son las que reciben un servicio, y las cuales han sido 
víctimas de violencia o algún miembro de su familia que algunos de los trabajadores 
no suelen ser tan amables y no siempre sienten que se le esté escuchando o las 
áreas jurídica o legal no transmiten correctamente por lo que las usuarias no logran 
comprender en su totalidad los procedimientos que deben seguir, por ejemplo, para 
asentar una denuncia en contra del agresor, entre otros aspectos.  
Ello, puede verse reflejado a nivel de la reputación que tiene la entidad, 
donde ante una eventual agresión en el futuro opten por acudir a terceras personas 
porque pueden percibir que en su momento la institución no les asistió 
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adecuadamente. Esto puede generar en el futuro, que las víctimas continúen 
viviendo en ese mismo círculo de agresión, ya que muchas veces siguen viviendo 
con el agresor, lo cual genera mayor daño psicológico, perjudicando su calidad de 
vida. Teniendo en cuenta la realidad anterior, se estableció como problema general: 
¿Cuál es la relación entre la percepción de la calidad de comunicación en el proceso 
de atención y la reputación institucional en una institución pública de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021?. 
Así mismo, como problemas específicos ¿Cuál es la relación entre la 
percepción de la calidad de comunicación en el proceso de atención y la calidad de 
la asistencia en una institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021?; ¿Cuál 
es la relación entre la percepción de la calidad de comunicación en el proceso de 
atención y la credibilidad y confianza en una institución pública de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021? Y ¿Cuál es la relación entre la percepción de la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la gestión y liderazgo en una institución 
pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021? El estudio se justifica teóricamente 
porque brindará aporte con nuevos conocimientos e instrumentos para la medición 
de las variables calidad de comunicación y reputación institucional, los cuales 
permitirá ampliar el panorama respecto a cómo se percibe dichos temas dentro del 
centro de emergencia.  
Del mismo modo, el estudio se justificó desde una perspectiva práctica, pues 
permitió identificar cuál es el estado actual de la calidad de comunicación como 
también de su reputación, permitiendo conocer de una mejor manera establecer los 
mecanismos y las contingencias necesarias para mejorar la realidad observada, 
beneficiando tanto a las usuarias y a la imagen de las instituciones públicas, por 
último, desde un punto de vista metodológico, este informe brindó instrumentos 
nuevos y adecuados para la recolección de información, los cuales podrán ser 
utilizados en estudios equivalentes. Por otro lado, se planteó como objetivo general 
determinar la relación entre la percepción de la calidad de comunicación en el 
proceso de atención y la reputación institucional en una institución pública de 
asistencia a la mujer, Lima, 2021 
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Para lograr dicho objetivo se establecieron los siguientes objetivos 
específicos: Analizar la relación entre la percepción de la calidad de comunicación 
en el proceso de atención y la calidad de la asistencia en una institución pública de 
asistencia a la mujer, Lima, 2021; establecer la relación entre la percepción de la 
calidad de comunicación en el proceso de atención y la credibilidad y confianza en 
una institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021; y definir la relación 
entre la percepción de la calidad de comunicación en el proceso de atención y la 
gestión y liderazgo en una institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021. 
Finalmente, la investigación propuso como hipótesis general: Existe relación 
significativa entre la percepción de la calidad de comunicación en el proceso de 
atención y la reputación institucional en una institución pública de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021. 
Y como hipótesis específicas: existe relación significativa entre la percepción 
de la calidad de comunicación en el proceso de atención y la calidad de la asistencia 
en una institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021; existe relación 
significativa entre la percepción de la calidad de comunicación en el proceso de 
atención y la credibilidad y confianza en una institución pública de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021.y existe relación significativa entre la percepción de la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la gestión y liderazgo en una institución 




II. MARCO TEÓRICO 
Este apartado, comienza con el detalle de los estudios previamente establecidos, 
donde a nivel nacional, se encuentran estudios como el de Luciano (2021) en su 
estudio “Percepción de la calidad de atención a víctimas de violencia contra la 
mujer, atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaría, Piura 2020”, en el 
cual se estableció como finalidad analizar la percepción de la calidad de atención 
dentro del centro de emergencia. La metodología utilizada fue de enfoque de 
enfoque cualitativo con un diseño fenomenológico, además, se aplicó una 
entrevista a nueve participantes. Los resultados indicaron que la percepción de la 
calidad de atención es positiva en un 80%, dado que, la atención es la correcta en 
cuanto a las instalaciones del centro y además, el personal se muestra siempre 
dispuesto a apoyar y brindar ayuda a quien lo requiera con amabilidad y correctos 
conocimientos. Finalmente, se llegó a concluir que los usuarios perciben una 
adecuada calidad en la atención del centro de emergencia.  
Parra y Villalobos (2017) en su investigación “Análisis del servicio de 
atención urgente del Programa Nacional contra la Violencia Familiar y Sexual”, en 
la cual tuvo como objetivo analizar el servicio brindado en la atención del programa. 
Los aspectos metodológicos utilizados fueron de enfoque mixto con un diseño no 
experimental de alcance descriptivo – exploratorio, además, se aplicó una 
entrevista a nueve participantes. Los resultados demostraron que las usuarias 
perciben una atención adecuada en un 73%, porque estuvieron satisfechas con el 
servicio ofrecido en el establecimiento, pero los colaboradores indicaron que 
existen complejidades para sus funciones, por la falta de procesos y evaluaciones 
sistematizadas y/o estandarizadas. Se concluye, que la atención brindada por este 
centro de atención es regular, debido a que desde la perspectiva externa y la interna 
existen discrepancias. 
Flores (2015) en su informe “Expectativas y demandas de las mujeres 
víctimas de violencia: un estudio sobre las unidades de atención en la lucha contra 
la violencia hacia la mujer, en el distrito de Villa María del Triunfo”, en donde se 
establece como propósito analizar la respuesta del centro de atención sobre las 
expectativas y demandas de las usuarias. Los criterios metodológicos utilizados 
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fueron de enfoque mixto con diseño no experimental, además, se aplicó una 
entrevista a 30 usuarias. Los resultados demostraron que estas unidades de 
atención tienen una respuesta limitada ante los requerimientos y expectativas de 
las usuarias, porque no tienen una buena reputación en cuanto a sus procesos en 
un 73%, porque su cobertura es reducida y el nivel de satisfacción en dicha atención 
se verifica en el 80% de los casos visualizados. Finalmente, se comprobó que este 
centro de atención no tiene buena reputación por el incumplimiento de los 
requerimientos y necesidades, lo cual evidencia una correlación significativa con 
las demandas de las mujeres con una significancia igual a 0,000 y un valor rho igual 
a ,803. 
Reyes (2018) en su tesis “Estrategia de comunicación para reforzar la 
reputación institucional del Hospital I de EsSalud Nuevo Chimbote – Ancash, 2018”, 
en la cual se tuvo como objetivo establecer una estrategia de comunicación para 
mejora la reputación institucional del centro de atención. La metodología utilizada 
fue enfoque cuantitativo con un diseño no experimental – descriptivo, además se 
aplicó una encuesta a 384 usuarios. Los resultados demostraron que la imagen del 
centro es regular según el 47.4% de encuestados, mientras que el 42.7% indicó 
que la calidad de servicio es baja y finalmente el 43.2% consideró que el 
desempeño de los colaboradores es regular. Se llegó a concluir que el nivel de 
reputación de la organización es regular, según el 42.7% de los hallazgos, por ello, 
fue necesario la elaboración de una estrategia de comunicación que permita 
mejorar la situación negativa por la que atraviesa este centro de atención.  
Malpartida (2017) en su investigación “Calidad de atención y nivel de 
satisfacción de usuarias víctimas de violencia familiar en el Centro de Emergencia 
Mujer de la Provincia de Pomabamba – Ancash- 2017”, en la cual tuvo como 
finalidad hallar la relación entre la calidad de atención y la satisfacción. Los 
aspectos metodológicos utilizados fueron de enfoque cuantitativo con un diseño no 
experimental – correlacional, además, se aplicó una encuesta a una muestra de 62 
usuarias. Los principales resultados indicaron que el nivel de atención del centro es 
bueno según el 95.2% de los encuestados, mientras que el 93.5% consideró que 
se siente satisfecha con el servicio, además se pudo corroborar que todas las 
dimensiones de la calidad de atención se relacionan con la satisfacción. 
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Finalmente, se logró concluir afirmando la existencia de una relación significativa 
con un p.valor igual a 0,000 y un coeficiente igual a ,902 entre la calidad de atención 
y la satisfacción en el centro de emergencia.  
Y se tienen a nivel internacional a Beltrán (2019) en su investigación “Ruta 
de atención interna dirigida a mujeres víctimas de violencias que asisten al 
consultorio social Minuto de Dios”, en la cual se planteó como propósito analizar el 
proceso de atención de las usuarias del programa social. Los aspectos 
metodológicos utilizados fueron de enfoque cualitativo con diseño no experimental, 
además, se aplicó una entrevista a cuatro participantes. Los resultados 
demostraron que la forma de atención no está siendo efectivo, debido a diversos 
factores como la falta de formación de temas específicos al personal, lo que no 
permite tenerlos actualizados, algo que genera desconocimiento dentro de los 
procesos a seguir de los usuarios. Finalmente, se llegó a concluir que con una ruta 
de atención adecuada permitirá le mejora de la atención en un 71% de mujeres que 
acuden por problemas de violencia a este establecimiento.  
Pun, Matthiessen, Murray y Slade. (2015) en su artículo “Factores dentro del 
proceso de comunicación en los servicios de emergencias en Hong Kong” el cual 
tuvo como finalidad identificar los factores dentro del proceso de comunicación en 
los servicios de emergencias. Los criterios metodológicos utilizados fueron de 
enfoque etnográfico y cualitativo, para lo cual se aplicó una entrevista a 28 
participantes. Los resultados indicaron que la comunicación de los usuarios con el 
personal es compleja, matizada y frágil, debido a que ineficiencia en los procesos, 
la falta de compromiso de los empleados y las presiones de tiempo, entre otras 
cosas. Se llegó concluir que el procedimiento de interacción entre el personal y los 
usuarios está teniendo complicaciones que afectan la calidad y la imagen 
organizacional, lo cual evidencia una significancia igual a 0,000 y un valor rho igual 
,602. 
Bello (2017) en su estudio “Comunicación efectiva, sus barreras y su efecto 
en la atención en los usuarios”, en donde se estableció como objetivo explorar la 
comunicación efectiva, sus barreras, cómo se relaciona y afecta la atención en los 
usuarios. La metodología utilizada fue de enfoque cualitativo – documental, 
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además, se aplicó una revisión documental, a una muestra de 12 documentos 
científicos. Los resultados indicaron que la comunicación eficaz tiene un impacto 
directo en la atención y percepción de los usuarios con una significancia igual 0,000 
y un coeficiente igual a 0,739, mientras que la mayoría de las barreras para una 
comunicación eficaz están asociadas con las características de los proveedores de 
atención y los propios usuarios, porque no se logra comprender las señales y 
características de estos últimos. Se concluyó que el uso de habilidades de 
comunicación efectivas en entornos de atención no solo beneficia a los usuarios, 
sino que también beneficia al personal en su satisfacción laboral y su salud. 
Velásquez (2015) en su informe “Imagen corporativa de la Unidad Patronato 
Municipal San José, fundamentada en la caracterización psicográfica del Programa 
Casa Metro Juventudes”, en donde se planteó como propósito encontrar la 
reputación mediante la imagen institucional que tienen los jóvenes del programa. 
Los aspectos metodológicos utilizados fueron de enfoque mixto de diseño no 
experimental – descriptivo, además, se aplicó una encuesta a 61 participantes. Los 
resultados demostraron que los encuestados manifestaron que la reputación del 
programa es baja en un 82%, debido a los problemas dentro de la atención y 
demora para procesar sus casos, algo que ocasiona inseguridad e insatisfacción, 
para estos individuos necesitados de ayuda. Se concluyó que el nivel de reputación 
de este programa para jóvenes está siendo baja desde la perspectiva de sus 
usuarios.   
Ingold & Leifeld (2016) en su artículo “Determinantes estructurales e 
institucionales de la reputación de influencia: una comparación de las redes de 
políticas colaborativas y adversarias en la toma de decisiones y la implementación”, 
en el cual se tuvo como finalidad determinar los factores estructurales e 
institucionales de la reputación de una organización. Los criterios metodológicos 
fueron de enfoque mixto no experimental, además, se aplicó una guía documental 
para una muestra de cuatro centros de atención. Los resultados indicaron que los 
ineficientes procesos comunicativos como la incorrecta planificación de actividades 
y funciones, están generando una inadecuada atención de los centros en estudio 
en un 65%. Finalmente, se concluyó que estas entidades tienen una baja reputación 
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institucional desde la perspectiva de los propios usuarios e inclusive de los propios 
colaboradores.  
Luego de haber identificado diversos trabajos previos, se establecen las 
bases teóricas de las variables, en primer lugar, se tiene la calidad de 
comunicación, la cual se define como el procedimiento que funge como interacción 
social entre el personal que labora en el centro asistencial y el paciente o víctima, 
mediante la comunicación se permite conocer al paciente/víctima y así comprender 
sus problemas, para así favorecer sus cuidados o terapia garantizando la 
satisfacción de los mismos (Müggenburg, Robles, Valencia, Hernández, Olvera, y 
Riveros. 2015, p.274). Se podría considerar a la comunicación de calidad como un 
proceso de intercambio de ideas, pensamientos, conocimientos e información de 
manera que el propósito o intención se cumpla de la mejor manera posible, en 
palabras simples, no es más que la presentación de puntos de vista por parte del 
remitente de la manera mejor comprendida por el receptor (Skarbalienė, Skarbalius 
y Gedrimė, 2019, p.140). 
Se define a la calidad de comunicación como una herramienta importante y 
fundamental para obtener información valiosa, porque ayuda a desarrollar 
habilidades con miras a la buena aplicación del proceso de comunicación en el 
cuidado de usuarios, reconociéndolo como una base importante para la interacción 
con el usuario, que debe partir de actitudes sensibles y empáticas. entre los sujetos 
involucrados en el cuidado. La comunicación es un poderoso instrumento básico 
en el proceso asistencial, que busca la construcción de una relación efectiva con el 
usuario, debido a que, mediante la comunicación, el equipo del centro de ayuda 
puede comprender mejor las necesidades de los usuarios, sus familiares y la 
comunidad, donde se valora como un componente de la humanización del cuidado 
de las personas, porque sino habría una interacción sin comunicación   y ambos 
son inherentes al cuidado (Valladares & Assunção, 2015). 
Cuando se comprende el proceso de comunicación de calidad junto con sus 
elementos constitutivos y sus consecuencias, hacer frente a los desafíos de la 
comunicación que surgen en el trabajo se vuelve más fácil. La forma en que se 
produce la comunicación afecta la vida humana en términos de relaciones 
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interpersonales; de ahí que la comprensión de este proceso, sus determinantes y 
consecuencias aumentan la capacidad de las personas para comprender y superar 
las dificultades relacionadas con la comunicación en el entorno laboral, ya que el 
proceso de comunicación es complejo y va más allá del significado de las palabras, 
involucrando gestos y expresiones. 
  Por ello, la comunicación de calidad es un proceso mediante el cual se 
transmite información de una persona a otra, directamente en un encuentro 
presencial, o indirectamente que actúa como interacción, social y fundamental, la 
comunicación desarrolla y mantiene las relaciones humanas y facilita la 
organización de los grupos y la sociedad (José, 2016). La comunicación de calidad 
es aquella interacción efectiva que se identifica como la capacidad de transmitir 
información a otra persona de manera efectiva y eficiente, donde las personas con 
buenas habilidades de comunicación verbal, no verbal y escrita ayudan a facilitar el 
intercambio de información entre las personas dentro de un entorno.  
La calidad dentro de la comunicación, es un proceso sistemático con un 
objetivo que una pieza de comunicación pretende alcanzar, el cual puede definirse 
como un proceso de traducir cualquier proceso de pensamiento en expresiones 
simples y significativas a través de un canal apropiado, donde se dice que la 
comunicación es eficaz cuando todas las partes (emisor y receptor) de la 
comunicación asignan significados similares al mensaje y escuchan atentamente 
todo lo que se ha dicho y hacen que el emisor se sienta escuchado y comprendido 
(Vuković, 2018). 
Se conceptualiza a la calidad de comunicación como un intercambio de 
información eficaz puede conducir a una mayor confianza y voluntad del usuario, 
donde dicha participación del usuario en las consultas puede ayudar a los 
profesionales a comprender sus valores y preferencias, para descubrir posibles 
percepciones erróneas de los usuarios con respecto a los efectos del servicio.  La 
existencia de una comunicación de calidad entre profesionales y usuarios, la 
información se puede comunicar de manera que el usuario la comprenda, 
potenciando decisiones de mayor calidad que mejor se adapten a las circunstancias 
del usuario, ayudando así a mejorar su situación.  
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Se argumenta que la comunicación efectiva en la interacción tiene funciones 
en el cuidado del usuario, porque la calidad de la atención mejora cuando la 
atención brindada se centra en el usuario y se basa en conversaciones afectivas, 
como resultado, se fomenta la comunicación entre profesionales y usuarios que es 
de naturaleza empática y respetuosa (Kwame & Petruckab, 2020). Dentro de los 
aspectos teóricos de una calidad comunicativa, se encuentra que el proceso de 
comunicación implica contextualizarlo a la luz de los canales que lo hacen factible 
y considerarlo como una base importante para la interacción entre las personas. 
La comunicación es todo lo que las personas pueden usar y eso les hace 
atribuir significado, debido a que viene con objetivos y metas que se deben 
alcanzar, de modo que se produzca una determinada reacción; así, cuando 
aprendemos a expresar nuestros objetivos en términos de respuestas específicas 
por parte de las personas que reciben nuestros mensajes, hemos dado el primer 
paso hacia una comunicación positiva y eficiente. Pero para que esto suceda, es 
necesario prestar atención al comportamiento humano; debe ser lo suficientemente 
específico para relacionarse con el comportamiento de comunicación real; la 
comunicación debe ser coherente con el medio en el que ocurre, y la lógica debe 
usarse para no ser incoherente y contradictoria con uno mismo (Valladares & 
Assunção, 2015). 
En un proceso de comunicación de calidad consiste en formas verbales y 
otras formas de comunicación humana que no involucran directamente palabras, 
es decir, comunicación no verbal. La comunicación verbal se refiere al lenguaje y 
la comunicación escrita a los sonidos de las palabras emitidas. Y la comunicación 
no verbal se refiere a los gestos, las expresiones, la posición hacia el otro y los 
objetos circundantes, el tacto y la postura. Por ello, un proceso de comunicación 
existe elementos interrelacionados que lo estructuran, que son: fuente, codificador, 
mensaje, canal, decodificador y receptor. (Valladares & Assunção, 2015). Para la 
evaluación de la calidad de comunicación se toma en cuenta lo propuesto por 
Müggenburg et al. (2015) quien resalta dos factores dentro de esta comunicación 
que es el respeto y la empatía por los usuarios. 
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La primera dimensión que es el respeto se refiere a la aceptación positivista, 
la manifestación de disponibilidad de tiempo y esfuerzo para la valoración de los 
usuarios como persona con necesidades y requerimientos. El respeto es 
preocuparse por las palabras y las acciones que pueden afectar a los demás, donde 
se tiene dos partes, en el cual tener respeto por alguien debido a cómo sus acciones 
impactan a los demás y mostrar respeto al cambiar sus acciones para asegurar 
tener respeto, significa que te sientes positivamente hacia una persona debido a 
cómo afecta a los demás. Por ejemplo, puede tener respeto por una persona que 
trata a otras personas con amabilidad, donde se puede tener respeto por los demás 
y puedes tener respeto por uno mismo, porque el respeto propio significa sentirse 
bien con lo que uno es y los tipos de decisiones que se toman (Müggenburg et al., 
2015). 
El primer indicador que es si permite que el usuario se comunique, donde el 
colaborador otorga la capacidad para que la usuaria pueda relatar con libertad lo 
que está sucediendo, es decir, poder hablar sin ser interrumpida. El segundo 
indicador es el entendimiento, donde la usuaria puede ser comprendida por su 
situación actual por la que atraviesa, además, de que no pueda sufrir alguna presión 
para hablar o decir algo que no desea la usuaria. Finalmente, el tercer indicador 
que es la apertura por parte del personal, donde los colaboradores suelen preguntar 
en el momento indicado, es decir, luego de que la usuaria haya hecho su descargo, 
además, de estar predispuesto a brindar cooperación y ayuda cada vez que lo 
soliciten (Müggenburg et al., 2015). 
La segunda dimensión que es la empatía la cual se define como la habilidad 
de poder comprender adecuadamente lo que atraviesa otra persona, no solo con la 
comprensión de palabras, sino también de forma sentimental y emocional, 
valorando puntualmente su preocupación y problemas, logrando su total confianza. 
Ser empático significa estar atento en situaciones comunicativas, comprender las 
necesidades del cliente, mostrar un comportamiento amistoso y atender las 
necesidades de un cliente individualmente. Es la capacidad de cuidar a los clientes 
y prestarles atención individualmente, especialmente al proporcionar servicios, ya 
que comprender las expectativas del cliente mejor que los competidores y la 
13 
 
provisión de atención y atención personalizada a los clientes influye fuertemente en 
el nivel de satisfacción del cliente (Müggenburg et al., 2015). 
El primer indicador, que es el saludo y atención, se refiere a cuando el 
personal saluda de forma amigable y atiende rápidamente a las usuarias, haciendo 
uso de expresiones amables. El segundo indicador es la transmisión de 
tranquilidad, en el cual los colaboradores tratan de brindar seguridad y confianza a 
las usuarias, lo cual sirve como soporte para el momento desagradable por el que 
atraviesan. El tercer indicador la comprensión, el cual hace referencia a la 
capacidad de entender de los colaboradores los problemas de las usuarias, como 
también la sensación que tienen estas, para ver si el personal se está poniendo en 
su lugar. Finalmente, el cuarto indicador es la escucha activa, en donde el personal 
siempre trata de hablar y preguntar sin ejercer ninguna presión en el usuario, 
además, que siempre están disponibles para escuchar sus problemas y sus 
preocupaciones (Müggenburg et al., 2015). 
Por otro lado, a continuación, se detalla la teoría sobre la segunda variable 
reputación institucional, que se define como el prestigio y se fundamenta en las 
percepciones que tienen los usuarios y otros grupos de interés tienen de una 
organización, es decir, es la consolidación de la imagen social de una institución 
(Navarro, Mira, y Lorenzo., 2012). La reputación es la credibilidad y legitimidad de 
su institución según la perciben una variedad de partes interesadas. La reputación 
afecta la calificación de una entidad y también se requiere en parte como un medio 
para medir el valor de una institución, por ello, es importante mantener la reputación 
de una organización para su reconocimiento. El concepto de reputación institucional 
significa la situación social y económica que otorga superioridad a una 
organización, que surge como resultado de la comparación de la organización 
afiliada y las demás organizaciones realizada por los usuarios o empleados.  
Esta reputación institucional es la suma de las impresiones de las partes 
externas a la organización, donde se refiere no solo al conjunto de valores que tiene 
una institución y las perspectivas de sus representantes, sino también al interés, 
conexión y percepción de todos sobre el tema que ha una relación directa o 
indirecta con la organización. La estructura basada en la reputación de las 
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organizaciones hace necesario que estas se posicionen positivamente en esta 
área, porque es altamente determinante y orientador para los empleados, donde si 
bien aumenta el interés y el énfasis que los empleados dan en el prestigio 
organizacional, esto también se cuestiona que este elemento se considere un 
elemento de competencia entre las organizaciones. De esta forma, la reputación 
organizacional es un elemento que puede afectar el reconocimiento, preferencia y 
competencia de las organizaciones al mismo tiempo (Brow, Palka, Helm, y 
Kulikova, 2020). 
La reputación institucional se considera la ventaja competitiva y como la 
evaluación global de la conducta como el desempeño de una organización a lo largo 
de los años. Las partes cruciales de la reputación son; la buena reputación indicaba 
la calidad y confiabilidad superior de los servicios, el parámetro y referencia para la 
toma de decisiones de los usuarios en la elección de la entidad, donde estos son 
más confiados con las entidades con buena reputación, porque, una reputación 
sobresaliente aumenta la confianza del usuario e influye en la satisfacción y lealtad 
del proceso de toma de decisiones del usuario, además, esta reputación también 
tiene un papel importante en las etapas del usuario antes y después del servicio, 
como en la etapa de mantener y entablar las relaciones con ellos, lo que conduce 
a una actitud positiva del usuario hacia el servicio de una organización (Wallenburg, 
Quartz, & Bal. 2016). 
Se considera la reputación institucional como el elemento que da forma a la 
percepción de los usuarios sobre el servicio de organización, porque esta 
reputación desempeña un papel crucial en la configuración del comportamiento 
futuro del usuario, donde la confiabilidad se incluye como uno de los factores del 
juicio del usuario sobre si una entidad ha brindado un servicio confiable. De esa 
manera, la confianza y la seguridad son cruciales para el servicio que el usuario 
percibió como un servicio de alto riesgo con un resultado de incertidumbre, como 
el servicio que se brindan. La reputación institucional en sí se desarrolla mediante 
una serie de largos procesos de conducta y desempeño de la organización desde 
el pasado hasta el presente que da forma al juicio de las partes interesadas, por lo 
tanto, la reputación colocó la posición de la entidad que distingue entre una 
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organización y otra a los ojos de las partes interesadas internas y externas (Turay, 
Mohd, y  Maruf 2017). 
La reputación institucional implica la percepción del usuario de un servicio 
confiable que brinda la organización de atención, donde brindar un servicio 
confiable significa que la entidad brinda el servicio como se prometió y es más 
probable que los usuarios regresen a la entidad para realizar el servicio prometido, 
en consecuencia, la mayoría de las veces los usuarios se refieren a la reputación 
de una institución como el parámetro para seleccionar y continuar el servicio. Los 
usuarios pueden evaluar la reputación de un establecimiento de cinco formas, tales 
como; buena reputación, qué tan respetado es la entidad a los ojos de las partes 
interesadas, qué tan bien pensado está el establecimiento en la mente de los 
usuarios, el estado de la organización en sí, y si el establecimiento tiene la suficiente 
reputación en los usuarios (Parnitzke, 2017).  
Una reputación institucional es una representación o imagen de una 
organización en manos de personas externas y/o miembros de la organización, es 
decir, es una representación perceptiva de las acciones pasadas de una entidad y 
las perspectivas futuras que describen el atractivo general de la organización para 
todos sus componentes clave en comparación con otros rivales importante. La 
reputación son rasgos que señalan los comportamientos probables de una 
organización; para los estrategas, la reputación de una entidad es una barrera para 
los rivales, una fuente de ventaja competitiva; porque cuando los usuarios están 
satisfechos con el servicio o producto que obtienen de una entidad y tienen una 
buena experiencia, la reputación de esa empresa se fortalecerá con el tiempo, dado 
que la experiencia es una fuente de información (Erbay & Esatoglu, 2017). 
Los aspectos teóricos indican que una buena reputación institucional indica 
la excelente confiabilidad y calidad de los servicios, por ello, todas las 
organizaciones, incluidos los proveedores de atención, deben considerar la 
reputación como un factor importante que puede aumentar o disminuir el 
desempeño de la atención a través de las preferencias de los usuarios para elegir, 
volver a visitar, derivar y recomendar el servicio de atención. El servicio está muy 
involucrado con la interacción humana, es necesario medir la reputación en función 
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de las percepciones del usuario, esta reputación institucional también representó la 
confianza que la organización crea al mantener el servicio prometido a sus grupos 
de interés, por lo tanto; la reputación es el resultado de la evaluación subjetiva 
acumulada de los interesados a lo largo del tiempo hacia una entidad específica 
(Turay, et al, 2017). 
Por ello, dentro del contexto teórico la reputación institucional dentro de una 
entidad  debe formarse considerando a todas las partes interesadas dentro y fuera 
de la organización, dado que las partes interesadas de las instituciones y sus 
expectativas difieren de las de otras instituciones, mantener la reputación es mucho 
más difícil que en otras organizaciones, para los centros de atención, la forma en 
que la reputación es percibida por sus grupos de interés tiene importancia porque 
el tema del servicio es el cuidado de las personas, donde la calidad y el contenido 
de los servicios están influenciados por la calidad de los empleados y la gestión, la 
confiabilidad de sus servicios, la eficiencia de la comunicación con su entorno y el 
conjunto de valores de los que rinden cuentas al público (Erbay & Esatoglu, 2017).  
Para la medición de la reputación institucinal se tomo en cuenta lo 
mencionado por Navarro et al. (2012) quien dimensionó a dicho tema en tres 
componentes los cuales conforman dicha variable que son la calidad de la 
asistencia, la credibilidad y confianza y la gestión y liderazgo. La primera dimensión 
que es la calidad de la asistencia significa brindar la atención que la usuaria 
necesita cuando esta la necesita, de una manera asequible, segura y eficaz. Por 
ello, dicha asistencia de calidad también significa involucrar y comprometer a la 
usuaria, de modo que esta asuma la responsabilidad de la atención preventiva y 
del tratamiento de los problemas presentados.  
Se puede lograr esta calidad en el contexto de la atención y asistencia 
mediante un esfuerzo colaborativo que involucra a la usuaria, los colaboradores, el 
centro de ayuda, la familia y a la comunidad en su conjunto, es decir, garantizar la 
atención de calidad es brindar un servicio seguro, eficaz, centrado en la usuaria, 
oportuna, eficiente y equitativa (Navarro et al., 2012).El primer indicador es la 
atención centrada en el usuario, en donde los colaboradores deben preocuparse 
por las usuarias que necesitan una ayuda inmediata, siempre buscando que se 
17 
 
sientan seguras y cómodas con la orientación brindada. El segundo indicador es la 
percepción de la atención, en la cual debe garantizar un ambiente seguro dentro 
del centro de ayuda, donde los colaboradores siempre deben estar pendientes de 
todo lo que menciona o comente la usuaria. 
Finalmente, el último indicador es la accesibilidad, en donde la usuaria debe 
percibir y sentir confianza en los trabajadores, brindando y estando siempre 
disponibles para ayudar a todas las usuarias en el centro de emergencias (Navarro 
et al). La segunda dimensión que es la credibilidad y confianza, en donde el 
comportamiento de los colaboradores debe transmitir cierta tranquilidad y 
capacidad para poder atender a las usuarias, mientras que la seguridad permitirá 
que los usuarios se sientan seguros en sus manifestaciones u otorgamiento de 
información personal al centro de ayuda. Por ello, la credibilidad es la cualidad o el 
poder de inspirar creencias, crece de la misma manera, por otro lado, la confianza 
se construye con el tiempo a medida que cumple con las promesas que hace. 
Se podía porque la primera tiene que ver con una evaluación relativamente 
objetiva del valor y la confiabilidad de la información de una fuente determinada, 
mientras que la segunda es un juicio subjetivo totalmente personal que usted hace 
principalmente sobre alguna persona con la que tiene tratos habituales (Navarro et 
al., 2012, p.448). El primer indicador es la aceptación de la población, en donde los 
colaboradores deben aceptar y atender a la usuaria sin importar que características, 
rasgos, habilidades o vestimenta que tenga, es decir, el personal no puede juzgar 
o discriminar a las usuarias por ninguna razón. El segundo indicador es la 
preferencia, la cual se refiere a las opiniones o referencias que se tenga sobre un 
centro o institución, como también, estas pueden influir en la recomendación o 
asistencia a dichos establecimientos, al reconocer o identificar a personas que 
tengan similares problemas. 
Finalmente, el último indicador es la sensación de un buen trabajo, al cual 
se refiere al desempeño que tienen los colaboradores en sus funciones, o si tratan 
de siempre buscar que las usuarias puedan superar o sobrellevar de la mejora 
manera sus problemas expuestos (Navarro et al., 2012). Finalmente, la tercera 
dimensión que es la gestión y liderazgo, los cuales son aspectos fundamentales en 
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la reputación de una organización, porque el liderazgo es una parte esencial de una 
gestión eficaz, como componente crucial de la gestión, el comportamiento de 
liderazgo notable enfatiza la creación de un entorno en el que todos y cada uno de 
los colaboradores se desarrollen y sobresalgan.  
El liderazgo se define como el potencial para influir e impulsar los esfuerzos 
del grupo hacia el logro de las metas, mientras que la gestión puede proporcionar 
una correcta consecución en la efectuación de tareas y actividades. Una 
organización debe contar con empleados que posean cualidades de liderazgo, ya 
que permiten desarrollan y comenzar estrategias que construyen una imagen 
institucional (Navarro et al., 2012). El primer indicador es la gestión del servicio, el 
cual tiene que ver con la organización de actividades y tareas realizadas por el 
personal del centro y/u organización, donde se debe dar la sensación de que cada 
empleado cumpla con su papel dentro de la institución.  
El segundo indicador es la influencia del líder, en donde los usuarios deben 
percibir que cada empleado conoce su rol y que está capacitado con los 
conocimientos requeridos para ocupar y ejecutar sus funciones en su puesto, esto 
con la finalidad que el centro de ayuda pueda funcionar de manera óptima y 
congruente con sus objetivos como metas organizacionales y estratégicas 
establecidas (Navarro et al., 2012). Respecto al Centro de Emergencia Mujer, son 
servicios públicos gratuitos y especializados en ofrecer una atención integral, así 
como multidisciplinaria para las diferentes víctimas de violencia tanto para la mujer 
como para los miembros que integran el grupo familiar, teniendo como finalidad la 
recuperación del daño sufrido por medio de la orientación legal, consejería 
psicológica, defensa legal y la asistencia social (Gobierno del Perú, 2021). 
El desarrollo de bases epistemológicas exige una exploración que se 
remonte a sus raíces en las prácticas culturales; trascendiendo la correspondencia 
entre el signo y el significado de las palabras (Garduño et al., 2008, p. 24).  La 
comunicación ha sido conceptualizada por distintos autores en el transcurso de la 
historia. No obstante, sus definiciones convergen en que sea un intercambio de 
datos en donde el emisor envía por medio de un canal, contenidos que tendrán un 
efecto por parte del receptor (Ladino, 2017, p. 10).  En la estructura epistémica de 
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la comunicación se pueden distinguir los principios expuestos por Aguado (2004), 
que serán detallados a continuación: Principio de relación Se reconoce como el 
factor predominante que cimienta el proceso comunicativo, partiendo de la premisa 
conceptual donde toda comunicación se tipifica como una interacción.  Principio de 
diferencia/semejanza: La identificación de diferencias y semejanzas se logra por un 
proceso comparativo donde se relacionan elementos gracias a las propiedades 
biológicas y/o sociales de los organismos que participan en la comunicación. Las 
diferencias se pueden reconocer a nivel del emisor, del mensaje (los significados, 
las señales, los sentidos, las variaciones en la acción y rasgos del ambiente) y de 
las relaciones de la comunicación.  
Estructura/forma: Se concibe como un grupo de componentes asociados, en 
el cobran relevancia y no por disposiciones intrínsecas sino por la relación que 
entablen. Interacción/función: Una función se describe como una modificación 
ordinaria en un plano estructural, de manera que se localiza dentro del margen de 
lo predecible en las relaciones entre elementos que afecta n al conjunto.  
Organización: La organización proviene de la relación entre la estructura (forma) y 
la función(interacción) en la que se capta una complementariedad. Y el proceso: La 
relación entre forma e interacción afianza la idea de diferencia informativa que 
concierne sujeta a estudio. 
Por otra parte, en su obra: “Hermes” sostiene principios universales para la 
génesis de la comunicación al integrar las múltiples disciplinas de pensamiento: la 
filosofía, la matemática, la física, a la teoría de la información, a la literatura, al arte 
y a la tecnología a comunicación. El nombre de su obra alude al famoso mensajero 
de la mitología griega y, al mismo tiempo, representa la metáfora de la 
comunicación, el cual funciona como un medio para producir conocimiento. Uno de 
los conceptos más elementales es la fundación y se refiere a la instauración de 
sistemas criterios que auspician resultados que coinciden entre sí en líneas 
racionales, tecnológicas y de producción; siendo pilares históricos de larga data que 
subyacen las distinciones entre los segmentos del ambiente (Serres, 1994).  
Referente a la reputación institucional uno de los primeros autores en 
mencionar la reputación institucional fue Shapiro (Shapiro, 1982), quien lo califica 
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como una colección de indicadores pertenecientes a los beneficiarios de la 
organización, los cuales configuran sus expectativas en función a su experiencia 
de consumo, sea del producto o servicio otorgado. Puede contemplarse como un 
recurso que permite sentar las bases de sus metas, cobertura de beneficiarios, sus 
públicos de interés y, al mismo tiempo, dilucida su proceso comunicativo, los 
productos o servicios qué ofrecer y en qué condiciones. Por consiguiente, supone 
un constructo que favorece el valor del servicio (Galvis & Silva, 2016).  
La reputación institucional para Fombrun y Foss (2005) depende del grado 
de transparencia que mantenga la organización. Resume la reputación en cinco 
principios y son los sucesivos:  Principio de distinción. Las instituciones que gocen 
que una reputación más fortalecida, poseen un mayor posicionamiento en los que 
optan por sus servicios llegando a destacarlos de entre otras entidades.  Principio 
de atención. Las instituciones son caracterizadas por un lema que se pueda 
relacionar fácilmente con las mismas. El principio de consistencia. La reputación 
institucional con evidencia, estabilidad y congruencia con su misión y visión. De 
este modo, se evita una incertidumbre innecesaria a los usuarios. Principio de 
identidad. Las empresas con una buena reputación corporativa cuentan con una 
identidad claramente definida, que consiste en aquellos principios y valores con los 
que la empresa quiere guiarse y conducirse, y con los que se compromete de forma 
activa y pública. Principio de transparencia. La reputación institucional se 
fundamenta también en la transparencia en cada una de sus facetas demandando 






3.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de estudio 
Este estudio fue de tipo básica ya que, debido a que se hizo uso de 
fundamentos teóricos con la finalidad de incrementar el conocimiento. Según 
Daniel (2016) y también Concytec (2019) se refiere que un estudio básico es 
también llamado fundamental porque busca nuevos conocimientos mediante 
la recopilación de información. Por otro lado, este estudio hizo uso de un 
enfoque cuantitativo, debido a la utilización diversas técnicas numéricas. 
Como lo mencionaron Balakumar, Mohammed, y Jagadeesh (2014) un 
estudio con enfoque cuantitativo es aquel que hace uso de procesos 
numéricos para fundamentar teorías. 
Diseño de investigación 
Se contó con un diseño no experimental debido a que en la investigación no 
hubo ninguna alteración intencional de las variables en estudio. Según Kim 
(2019) en un estudio no experimental solo se puede verificar y observar 
según su comportamiento natural, además, se tuvo un corte de tipo 
transversal, tal como lo indicó Bleske, Morrison y Hiedtke (2015) un estudio 
transversal solo establece la recolección de datos en un tiempo determinado.    
En cuanto al nivel de la investigación fue correlacional debido a que buscó 
determinar el nivel de asociación e influencia que existe entre las variables 






O1: Calidad de comunicación  
O2: Reputación institucional 
R: relación 
3.2. Variables y operacionalización  
Variable 1: Calidad de comunicación   
Definición conceptual. La calidad de comunicación es aquel proceso que 
funge como interacción social entre el personal que labora en el centro 
asistencial y el paciente o víctima (Müggenburg et al, 2015). 
Definición operacional. Se define de forma operacional mediante dos 
dimensiones que fueron el respeto y la empatía. 
Indicadores. Para la primera dimensión los indicadores son el permiso para 
que el usuario se comunique, el entendimiento y la apertura por parte del 
personal. Para la segunda dimensión se tiene los indicadores de saludo y 
atención; transmisión de tranquilidad, comprensión y la escucha activa 
Escala de medición. Su medición se hará mediante la categoría de tipo 
ordinal de estilo Likert con cinco opciones de respuesta: Nunca (1), Casi 
nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).  
Variable 2: Reputación institucional  
Definición conceptual. La reputación institucional es el prestigio y se 
fundamenta en las percepciones que tienen los usuarios y otros grupos de 
interés tienen de una organización (Navarro et al., 2012). 
Definición operacional. Se define de forma operacional mediante tres 
dimensiones que fueron la calidad de la asistencia, credibilidad y confianza; 
finalmente gestión y liderazgo.  
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Indicadores. Para la primera dimensión los indicadores son la atención 
centrada en el usuario, la percepción de la atención y la accesibilidad; para 
la segunda dimensión, los indicadores son la aceptación de la población, la 
preferencia y la sensación de un buen trabajo. La tercera dimensión se tiene 
los indicadores son la gestión del servicio e influencia de líder.  
Escala de medición. Su medición se hará mediante la categoría de tipo 
ordinal de estilo Likert con cinco opciones de respuesta: Nunca (1), Casi 
nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). 
3.3. Población, muestra y muestreo  
Población 
La población es considerada como un conjunto de elementos que posee las 
cualidades, particularidades y características que es de interés del 
investigador (Asiamah, Mensah y Oteng, 2017; Walliman, 2011). La 
población que se consideró estuvo conformada por 44 usuarias que son las 
que reciben un servicio, de una institución pública de asistencia a la mujer 
de Lima, las cuales han tenido la percepción que es la impresión que se tiene 
sobre sobre algo o alguien, durante el proceso de atención, que es la forma 
en cómo se orienta y dirige a una persona.  
También se consideraron criterios de selección, donde Martínez et al. 
(2016) indicaron que estos criterios permiten escoger una determinada 
población con ciertas características, donde los criterios de inclusión fueron 
las usuarias que hayan ido a la institución al menos una vez y los criterios de 
exclusión, son aquellas usuarias que no han asistido a esta institución. 
Muestra 
La muestra se considera como un elemento que contiene o posee las 
mismas cualidades, propiedades y características que la población (Van 
Rijnsoever, 2017). La muestra para este informe fueron 44 usuarias de una 




El tipo de muestreo fue censal, porque los participantes serán elegidos en su 
totalidad, ya que, es un tamaño accesible para proceder con el análisis de 
datos (Taherdoost, 2016).  
Unidades de análisis 
Para este estudio se tomó a las usuarias de una institución pública de 
asistencia a la mujer de Lima, que cumplan con los criterios de selección. 
Según Li, Chen, Xiang y Xie. (2017) la unidad de análisis es la primordial 
fuente de datos para lograr la finalidad de un trabajo de investigación. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
Para este estudio se utilizó la encuesta, la cual permite la recolección de 
datos para esta investigación. De acuerdo con Díaz (2019) la encuesta es 
una técnica simple que permite encontrar datos precisos sobre las variables 
que son objeto de estudio, debido a que con ayuda de preguntas cerradas, 
precisas y sencillas.  
Instrumento 
El instrumento seleccionado en este estudio fue el cuestionario, debido a que 
con esta herramienta se pudo estandarizar y uniformizar la recolección de 
datos. De acuerdo con Hou & Chu (2015), el cuestionario muestra una baja 
tasa de ítems sin respuesta frente a otros instrumentos. En esta investigación 
se utilizaron dos cuestionarios, para la variable calidad de comunicación, 
contó 15 ítems y para la variable reputación institucional con 16 ítems, con 
una escala ordinal (Likert). 
La validación se realizó mediante el método de juicios de expertos, los cuales 
calificaron y dieron sus observaciones como también su aprobación para la 
aplicación. De acuerdo con Zamanzadeh et al. (2015), la validación permite 
determinar la exactitud con la que un instrumento puede medir una realidad. 
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Por otro lado, la confiabilidad se tuvo que realizar una prueba piloto. Como 
lo mencionó Akeem (2015) la fiabilidad es la confianza que tiene un 
instrumento al ser aplicado a una pequeña muestra seleccionada. Por otra 
parte, es necesario mencionar que los valores que se pueden obtener del 
Alpha de Cronbach fluctúan entre el 1 y el 0, lo que significa que si el 
resultado es cercano al 0 significara que la fiabilidad es nula, pero si es 
próximo al 1 tendrá una fiabilidad alta (Ñaupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 
2018; Corral, 2018).  
3.5. Procedimientos 
El procedimiento comenzó con la elaboración de instrumentos, 
posteriormente se solicitó el permiso a la institución pública de asistencia a 
la mujer a fin de poder organizar una charla donde se dio a conocer las 
razones del estudio, la importancia de este y los objetivos que se pretenden 
llevar a cabo con la participación de las usuarias. Posteriormente se explicó 
como llenar los cuestionarios.  
3.6. Métodos de análisis de datos 
Toda la información recolectada de los instrumentos utilizados fue trasladada 
al programa Microsoft Excel, donde se realizó todo el procesamiento de 
datos y tabulaciones, en donde se procesó con su codificación para iniciar el 
procesamiento descriptivo y según Rendón, Villasís, & Miranda (2016) “La 
estadística descriptiva es la rama de la estadística que formula 
recomendaciones sobre cómo resumir la información en cuadros o tablas, 
gráficas o figuras” Luego con las puntuaciones totales se trasladó al 
programa estadístico SPSS versión 25, con el cual se pudo aplicar los 
coeficientes de correlación necesarios, los cuales, según Rendón, Villasís, & 
Miranda (2016) la estadística inferencial trabaja e intenta extraer 




3.7. Aspectos éticos 
Según Yip et al. (2016) los aspectos éticos son aquellos criterios que tiene 
el investigador. Desde el comienzo de la realización del estudio, se respetó 
la autenticidad de las teorías y trabajos considerados en este informe, para 
ello, se citó debidamente para garantizar su autenticidad. De igual forma, 
esta investigación desde un criterio ético se sustentó con documentos como 
validaciones de instrumentos, carta de autorización de la institución, 






variable 1: Calidad de comunicación 
Tabla 1 
Variable 1 Calidad de comunicación 
       
 
 
Frecuencia Porcentaje   
  Deficiente 11 25% 
Válido  Moderada  29 66% 





100%   
 
Figura 1 
Variable 1 Calidad de comunicación 
 
De la tabla 1 y figura 1 se concluye que, del total de encuestados de la 
institución, el 66% manifestó que la calidad de comunicación es moderada, el 25% 
manifestó que es de nivel deficiente, mientras que el 9% manifestó que el nivel es 
eficiente. Esto debido a que los colaboradores de la institución cuando se expresan 
no los interrumpen, dentro de la organización el personal no presiona a que hablen 
cosas que no desean, en la institución están dispuestos a ayudar cuando se lo 
solicitan, los colaboradores usan palabras amables al hablar con los usuarios, el 
personal hace sentir a los usuarios tranquilos, comprenden los problemas que 






















         
 
 
Frecuencia Porcentaje   
  Deficiente 16 36% 
Válido  Moderada 24 55% 












De la tabla 2 y figura 2 se concluye que, del total de usuarios encuestados, 
el 55% manifestó que el respecto en la institución es moderado, el 36% manifestó 
que es de deficiente, mientras que el 9% manifestó que el nivel es eficiente. Esto 
se debe a que los colaboradores de la institución no interrumpen a los usuarios, no 
presionan a los usuarios para que hablen temas que no desean y en la institución 






















         
 
 
Frecuencia Porcentaje   
  Deficiente 13 30% 
Válido  Moderada 28 64% 












En la tabla 3 y figura 3 se puede observar que, del total de encuestados, el 
64% manifestó que la empatía en la institución es de nivel moderado, el 30% 
manifestó que es deficiente, mientras que el 7% manifestó que el nivel es eficiente. 
Esto debido a que los colaboradores de la institución emplean palabras amables al 
hablar con los usuarios, los hacen sentir tranquilos, entienden los problemas que 





















Variable 2. Reputación institucional 
       
Calificación 
 
Frecuencia Porcentaje   
  Bajo 11 25% 
Válido  Medio 23 52% 








Figura 4  
Variable 2. Reputación institucional 
 
 
De la tabla 4 y la figura 4 se puede concluir que, del total de usuarias 
encuestadas, el 52% manifestó que la reputación institucional es de nivel medio, el 
25% manifestó que su nivel es bajo, mientras que el 23% manifestó que el nivel es 
alto. Esto se debe a que se sabe que la entidad siempre busca que los trabajadores 
hagan sentir cómodos a las usuarias, el personal siempre presta atención a las 
necesidades y comentarios de las usuarias, todos los colaboradores de la 
institución están disponibles para las usuarias, recomiendan que se acuda a la 
institución si conocen a alguien que pasa por un problema, en la entidad el personal 
se desempeña bien, existe organización, los trabajadores conocen bien lo que 





















D1. Calidad de la asistencia 
Calificación Eficiente Porcentaje 
 Bajo 12 27% 









Figura 5  
D1. Calidad de la asistencia 
 
En la tabla 5 y figura 5 se puede observar que, del total de usuarias de la 
institución, el 59% manifestó que la calidad de asistencia es de nivel medio, el 27% 
manifestó que es de nivel bajo, mientras que el 14% manifestó que el nivel es alto. 
Esto se debe a que la entidad siempre busca que los trabajadores hagan sentir 
cómodas a las usuarias, el personal de la institución presta atención a las 
necesidades y comentarios de los usuarios, los colaboradores de la institución 




















 D2. Credibilidad y confianza 
       
Calificación 
 
Frecuencia Porcentaje   
  Bajo 12 27% 
Válido  Medio 25 57% 








Figura 6  
D2. Credibilidad y confianza 
 
 
De la tabla 6 y la figura 6 se concluye que, del total de encuestados, el 57% 
manifestó que la credibilidad y confianza es de nivel medio, el 27% manifestó que 
es de nivel bajo, mientras que el 16% manifestó que posee un nivel alto. Esto debido 






















D3. Gestión y liderazgo 
       
Calificación 
 
Frecuencia. Porcentaje   
        Bajo 13 30% 
Válido  Medio 21 48% 
  Alto 10 23% 
Total   Total  44 100% 
 
Figura 7  
 D3. Gestión y liderazgo 
 
 
De la tabla 7 y figura 7 se concluye que, del total de usuarias encuestadas, 
el 48% manifestó que la gestión y el liderazgo es de nivel medio, el 30% manifestó 
que está en nivel bajo, mientras que el 23% manifestó que es de nivel alto. Esto se 
debe a que, existe organización en la institución, se percibe que los trabajadores 























Cruce la variable 1 Calidad de comunicación y la V2 Reputación institucional 
  
Reputación institucional 
Total Bajo Medio 
Calidad de la 
comunicación 
Deficiente Recuento 11 0 11 
% del total 25.0% 0.0% 25.0% 
Moderado Recuento 6 23 29 
% del total 13.6% 52.3% 65.9% 
Eficiente Recuento 4 0 4 
% del total 9.1% 0.0% 9.1% 
Total Recuento 21 23 44 
% del total 47.7% 52.3% 100.0% 
 
Del cruce de las variables calidad de la comunicación y la reputación 
institucional se concluye que, del total de usuarias de una institución pública de 
asistencia a la mujer de Lima el 25% considera que presenta un nivel deficiente y 
bajo, seguidamente el 52,3% considerada que el nivel para la variable es moderado 
y medio; finalmente se considera que en un 9,1% presenta un nivel eficiente y bajo. 
Tabla 9 
Cruce la variable 1 calidad de comunicación y la D1 calidad de la asistencia 
  
Calidad de la asistencia 
Total Bajo Medio Alto 
Calidad de 
comunicación 
Deficiente Recuento 11 0 0 11 
% del 
total 
25.0% 0.0% 0.0% 25.0% 
Moderado Recuento 1 24 4 29 
% del 
total 
2.3% 54.5% 9.1% 65.9% 
Eficiente Recuento 0 2 2 4 
% del 
total 
0.0% 4.5% 4.5% 9.1% 
Total Recuento 12 26 6 44 
% del 
total 
27.3% 59.1% 13.6% 100.0% 
 
Del cruce de la variable calidad de la comunicación y la dimensión calidad 
de la asistencia se concluye que, del total de usuarias de una institución pública de 
asistencia a la mujer de Lima el 25% considera que presenta un nivel deficiente y 
bajo, seguidamente el 54,5% considerada que el nivel para la variable es moderado 
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y medio en la dimensión; finalmente se considera que en un 4,5% presenta un nivel 
eficiente y medio. 
Tabla 10 
Cruce la variable 1 calidad de comunicación y la D2 Credibilidad y confianza 
      Credibilidad y confianza 
      Bajo Medio Alto 
Calidad de la 
comunicación 
Deficiente Recuento 
11 0 0 
  
% del total 25.0% 0.0% 0.0%  
Moderado Recuento 1 23 5   
% del total 2.3% 52.3% 11.4%  
Eficiente Recuento 0 2 2   
% del total 0.0% 4.5% 4.5% 
Total 
 
Recuento 12 25 7 
    % del total 27.3% 56.8% 15.9% 
 
Del cruce de la variable calidad de la comunicación y la dimensión 
credibilidad y confianza se concluye que, del total de usuarias de una institución 
pública de asistencia a la mujer de Lima el 25% considera que presenta un nivel 
deficiente y bajo, seguidamente el 52,3% considerada que el nivel para la variable 
es moderado y medio en la dimensión; finalmente se considera que en un 4,5% 





Cruce la variable 1 calidad de comunicación y la D3 Gestión y liderazgo 
  
Gestión y liderazgo 
Total Bajo Medio Alto 
Calidad de la 
comunicación 
Deficiente Recuento 10 1 0 11 
% del 
total 
22.7% 2.3% 0.0% 25.0% 
Moderado Recuento 3 20 6 29 
% del 
total 
6.8% 45.5% 13.6% 65.9% 
Eficiente Recuento 0 0 4 4 
% del 
total 
0.0% 0.0% 9.1% 9.1% 
Total Recuento 13 21 10 44 
% del 
total 
29.5% 47.7% 22.7% 100.0% 
 
Del cruce de la variable calidad de la comunicación y la dimensión gestión y 
liderazgo se concluye que, del total de usuarias de una institución pública de 
asistencia a la mujer de Lima el 22,7% considera que presenta un nivel deficiente 
y bajo, seguidamente el 45,5% considerada que el nivel para la variable es 
moderado y medio en la dimensión; finalmente se considera que en un 9,1% 
presenta un nivel eficiente y alto. 
Prueba de normalidad 
Se analizó la normalidad empleando la prueba de Shapiro -Wilk, puesto que esta 
prueba es la más adecuada a raíz que la cantidad de muestra es menor a 50. 
Dónde: 
H1. La muestra presenta una distribución normal. 
H0. La muestra no se distribuye de manera normal. 
Regla: 
Si la significancia es mayor a 0,05 los datos se distribuyen de manera normal, por 
ende se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
Si la significancia es menor a 0,05 los datos no se distribuyen de manera normal, 




Prueba de normalidad 
  Shapiro-Wilk 
Estadístico            gl                 Sig. 
Variable 1. Calidad de la 
comunicación 
.737 44 .000 
Variable 2. Reputación 
institucional 
.806 44 .000 
 
Analizando la tabla 12, se concluye que al presentar una significancia igual 
a 0,000, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, por lo tanto, 
se aprueba que la muestra no se distribuye de manera normal, deduciéndose que 
se empleará el estadístico de Rho Spearman. 
Hipótesis general 
Tabla 13 
Prueba de hipótesis general 
   Variable 1. 
Calidad de la 
comunicación 
Variable 2. Reputación 
institucional 
 Variable 1. 







Sig. (bilateral)   .000 
 N 44 44 






 Sig. (bilateral) .000   




En la tabla se puede observar que se consigue determinar que el nivel de 
significancia es 0.000, el cual, es menor que 0.05, lo que significa que se rechaza 
la H0 y se acepta que la calidad de comunicación se relaciona significativamente 
con la reputación institucional, además el coeficiente de correlación de Rho de 
Spearman obtenido es igual a 0.652, demostrándose que existe una relación 
positiva considerable entre ambas variables. 
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Prueba de hipótesis específica 1 
H0: No existe relación significativa entre la percepción de la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la calidad de asistencia en una institución 
pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021 
HE1. Existe relación significativa entre la percepción de la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la calidad de la asistencia en una 
institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021. 
Tabla 14 
Prueba de hipótesis específica 1 
   V1. Calidad de la 
comunicación 
D1. Calidad de 
asistencia 





 Sig. (bilateral)   .000 
Rho de 
Spearman 
N 44 44 





 Sig. (bilateral) .000   
 N 44 44 
 
Analizando la tabla de correlaciones se logra determinar un nivel de 
significancia igual a 0.000, el cual, es menor que 0.50, entonces se rechaza la H0 
y se acepta que la calidad de la comunicación se relaciona significativamente con 
la calidad de asistencia de la institución pública de asistencia a la mujer, Lima 2020, 
además el coeficiente de correlación de Rho de Spearman es igual a 0.616, 





Prueba de hipótesis específica 2 
H0. No existe relación significativa entre la percepción de la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la credibilidad y confianza en una 
institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021. 
HE2. Existe relación significativa entre la percepción de la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la credibilidad y confianza en una 
institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021. 
Tabla 15 
Prueba de hipótesis específica 2 
 











  Sig. 
(bilateral) 
  .000 
 Rho de 
Spearman 
N 44 44 






  Sig. 
(bilateral) 
.000   
  N 44 44 
  **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Analizando la tabla de correlaciones se consigue determinar un nivel de 
significancia de 0.000, el cual, es menor que 0.05, por lo tanto se rechaza la H0 y 
se acepta que la calidad de comunicación se relaciona significativamente con la 
credibilidad y confianza en una institución pública de asistencia a la mujer, Lima, 
2021, además el coeficiente de correlación de Rho de Spearman obtenido es de 





Prueba de hipótesis específica 3. 
H0: No existe relación significativa entre la percepción de la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la gestión y liderazgo en una institución 
pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021. 
HE3: Existe relación significativa entre la percepción de la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la gestión y liderazgo en una institución 
pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021. 
Tabla 16 
Prueba de hipótesis específica 3 
 









 Sig. (bilateral)   .000 
Rho de 
Spearman 
N 44 44 





 Sig. (bilateral) .000   
 N 44 44 
 
 
De la tabla se puede observar que existe una correlación significativa entre 
la dimensión gestión y liderazgo y la variable calidad de comunicación, puesto que 
el nivel de significancia es igual a 0.000, menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la 
hipótesis específica 3 y se rechaza la H0. Además, el coeficiente de correlación de 





Después del análisis realizado, se demostró respecto al objetivo general que 
existe una relación significativa entre la percepción de la calidad de comunicación 
en el proceso de atención y reputación institucional en una institución pública de 
asistencia a la mujer, Lima, 2021. Puesto que el hecho que exista calidad de la 
comunicación en base al respeto, y empatía por parte de los trabajadores durante 
el proceso de atención, se relaciona con que exista una buena reputación 
institucional en cuanto una calidad de asistencia, credibilidad y confianza y gestión 
de liderazgo. Esto concuerda con lo encontrado por Malpartida (2017), quien 
manifestó que el nivel de atención del centro es bueno según el 95.2% de los 
encuestados, mientras que el 93.5% consideró que se siente satisfecha con el 
servicio, además se pudo corroborar que todas las dimensiones de la calidad de 
comunicación se relacionan con la satisfacción de los usuarios. Finalmente, se 
logró concluir afirmando la existencia de una relación significativa entre la calidad 
de comunicación y la satisfacción en el centro de emergencia. Asimismo, Velásquez 
(2015), manifestó que la reputación del programa es baja, debido a los problemas 
dentro de la atención y demora para procesar sus casos, falta de comunicación 
entre los trabajadores, algo que ocasiona inseguridad e insatisfacción, para estos 
individuos necesitados de ayuda. Se concluyó que el nivel de reputación de este 
programa para jóvenes está siendo baja desde la perspectiva de sus usuarios.  
De la misma manera Bello (2017) encontró que la comunicación eficaz tiene 
un impacto directo en la atención y percepción de los usuarios con una significancia 
igual 0,000 y un coeficiente igual a 0,739, porque no se logra comprender las 
señales y características de estos últimos. Se concluyó que el uso de habilidades 
de comunicación efectivas en entornos de atención no solo beneficia a los usuarios, 
sino que también beneficia al personal en su satisfacción laboral y su salud. 
 Otra investigación que concuerda con lo encontrado es la de Ingold & Leifeld 
(2016), quienes indicaron que los ineficientes procesos comunicativos como la 
incorrecta planificación de actividades y funciones, están generando una 
inadecuada atención de los centros en estudio en un 65%. Finalmente, se concluyó 
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que estas entidades tienen una baja reputación institucional desde la perspectiva 
de los propios usuarios e inclusive de los propios colaboradores. 
Respecto al objetivo específico 1 se pudo demostrar que la calidad de 
comunicación en el proceso de atención y la calidad de asistencia en una institución 
pública de asistencia a la mujer, Lima, 2021 se relacionan significativamente, 
puesto que el hecho de que la calidad de comunicación sea adecuada tienen 
relación con que la entidad siempre busque que los trabajadores hagan sentir 
cómodos a las usuarias, que estén disponibles para las mismas y todo el tiempo el 
personal preste atención a las necesidades y comentarios de las usuarias tiene 
relación con que sea cada vez mayor. Esto concuerda con lo encontrado por 
Luciano (2021), quien manifestó que la percepción de la calidad de atención es 
positiva en un 80% cuando las instalaciones del centro y, además, el personal se 
muestra siempre dispuesto a apoyar y brindar ayuda a quien lo requiera con 
amabilidad y correctos conocimientos. Finalmente, se llegó a concluir que los 
usuarios perciben una adecuada calidad en la atención del centro de emergencia. 
De la misma manera Parra y Villalobos (2017), manifestaron que las usuarias 
perciben una atención adecuada en un 73%, porque estuvieron satisfechas con el 
servicio ofrecido en el establecimiento, pero los colaboradores indicaron que 
existen complejidades para sus funciones, por la falta de procesos y evaluaciones 
sistematizadas y/o estandarizadas. Se concluye, que la atención brindada por este 
centro de atención es regular, debido a que desde la perspectiva externa y la interna 
discrepan. 
Asimismo, Pun et al. (2015), encontró que la comunicación de los usuarios 
con el personal es compleja, matizada y frágil, debido a que ineficiencia en los 
procesos, la falta de compromiso de los empleados y las presiones de tiempo, entre 
otras cosas. Se llegó concluir que el procedimiento de interacción entre el personal 
y los usuarios está teniendo complicaciones que afectan la calidad y la imagen 
organizacional, lo cual evidencia una significancia igual a 0,000 y un valor rho igual 
,602. 
En cuanto al objetivo específico 2, se estableció que existe una relación 
significativa entre la percepción de la calidad de comunicación en el proceso de 
43 
 
atención y la credibilidad y confianza en la institución pública de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021. Puesto que el hecho de que la calidad de comunicación sea 
adecuada tiene relación con que se suela recomendar que acudan a la institución, 
se percibe que el personal se desempeña bien. De la misma manera Flores (2015), 
encontró que las unidades de atención tienen una respuesta limitada ante los 
requerimientos y expectaciones de estas usurarias, porque no tienen una buena 
reputación en cuanto a sus procesos, porque su cobertura es reducida y el nivel de 
satisfacción en dicha atención se verifica en el 80% de los casos visualizados. 
Finalmente, se comprobó que este centro de atención no tiene buena reputación 
por el incumplimiento de los requerimientos y necesidades. 
Asimismo, Reyes (2018), manifestó que la imagen del centro es regular 
según el 47.4% de encuestados, mientras que el 42.7% indicó que la calidad de 
servicio es baja y finalmente el 43.2% consideró que el desempeño de los 
colaboradores es regular. Se llegó a concluir que el nivel de reputación de la 
organización es regular, según el 42.7% de los hallazgos, por ello, fue necesario la 
elaboración de una estrategia de comunicación que permita mejorar la situación 
negativa por la que atraviesa este centro de atención. 
Finalmente, respecto al objetivo específico 3, se definió la relación 
significativa entre la percepción de la calidad de comunicación en el proceso de 
atención y la gestión y liderazgo, debido a que el hecho de que exista una calidad 
de comunicación tiene relación con que exista organización en la institución pública, 
que se perciba que todos conocen bien lo que hacen y se perciba que la institución 
funciona de manera adecuada y correcta. 
Asimismo, Beltrán (2019), encontró que la forma de atención no está siendo 
efectiva, debido a diversos factores como la falta de formación de temas específicos 
al personal, lo que no permite tenerlos actualizados, algo que genera 
desconocimiento dentro de los procesos a seguir de los usuarios. Finalmente, se 
llegó a concluir que con una ruta de atención adecuada permitirá la mejora de la 




De todo lo encontrado se puede inferir que es necesario que, en la institución 
estudiada, siempre exista una calidad de comunicación en el proceso de atención, 
puesto que ello garantizará a sus usuarias que la institución es una entidad de 
confianza, haciendo ello que se sientan seguras y que más adelante puedan 




           Se determinó que la calidad de comunicación se relaciona significativamente 
con la reputación institucional, puesto que el nivel de significancia es 0.000, el cual, 
es menor que 0.05, además el coeficiente de correlación de Rho de Spearman 
obtenido es igual a 0.652, demostrándose que existe una relación positiva 
considerable entre ambas variables. 
          Se analizó que la calidad de la comunicación se relaciona significativamente 
con la calidad de asistencia de la institución pública de asistencia a la mujer, puesto 
que nivel de significancia igual a 0.000, el cual, es menor que 0.50, además el 
coeficiente de correlación de Rho de Spearman es igual a 0.616, demostrándose 
que existe una relación positiva considerable entre la dimensión y la variable. 
          Se estableció que la calidad de comunicación se relaciona significativamente 
con la credibilidad y confianza en una institución pública de asistencia a la mujer, 
Lima, 2021, puesto que el nivel de significancia fue de 0.000, el cual, es menor que 
0.05, además el coeficiente de correlación de Rho de Spearman obtenido es de 
0.618, el que indica que la relación entre la dimensión y la variable es positiva 
considerable. 
          Se determinó que existe una correlación significativa entre la dimensión 
gestión y liderazgo y la variable calidad de comunicación. Puesto que el nivel de 
significancia es igual a 0.000, menor que 0.05. Además, el coeficiente de 










Se sugiere una reforma de los sistemas de atención que fomente la eficiencia 
en términos de agilidad y reducción de fases para otorgar las respuestas de calidad 
a las demandas del usuario en un menor tiempo pues contribuiría con la reputación 
institucional de la evaluada institución pública que brinda asistencia a la mujer.  
  Se recomienda invertir en talleres que coadyuven a la concientización en 
torno a la relevancia de ofrecer una labor de servicio al usuario que tome en cuenta 
sus derechos y sus necesidades. En consecuencia, se mejoraría la comunicación 
en el proceso de atención.   
  Se sugiere modificar los mecanismos de atención con la finalidad de 
disminuir los errores y asegurar que los departamentos de la institución compartan 
la misma información básica cuando atiendan al usuario de modo que beneficie la 
calidad de comunicación en el proceso de atención. 
 Se recomienda diseñar e implementar un programa de capacitación en 
gestión y liderazgo dirigido a los trabajadores que promocione optimice la sinergia 
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Apertura por parte del personal 5, 6 
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Anexo 2. Matriz de consistencia 
 
Problema Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Metodología  
Problema General 
¿Cuál es la relación 
entre la percepción 
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comunicación en el 
proceso de atención 
y la reputación 
institucional en una 
institución pública 
de asistencia a la 
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de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021? 
 
¿Cuál es la relación 
entre la percepción 
de la calidad de 
comunicación en el 
proceso de atención 
y la credibilidad y 
confianza en una 
institución pública 
de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021? 
 
¿Cuál es la relación 
entre la percepción 
de la calidad de 
comunicación en el 
proceso de atención 
y la gestión y 
liderazgo en una 
institución pública 
de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021? 
 
Establecer la relación 
entre la percepción de 
la calidad de 
comunicación en el 
proceso de atención y 
la credibilidad y 
confianza en una 
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Lima, 2021. 
 
Definir la relación entre 
la percepción de la 
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pública de asistencia a 
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institución pública 
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significativa entre la 
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comunicación en el 
proceso de atención 
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confianza en una 
institución pública 
de asistencia a la 
mujer, Lima, 2021. 
 
Existe relación 
significativa entre la 
percepción de la 
calidad de 
comunicación en el 
proceso de atención 
y la gestión y 
liderazgo en una 
institución pública 
de asistencia a la 




Anexo 3. Instrumentos 
 
Cuestionario de calidad de comunicación  
Este instrumento se realizó con el propósito de conocer la calidad de comunicación 
en el proceso de atención del CEM del distrito San Juan de Lurigancho, para la cual 
se le pide responda con total sinceridad. Tomando en cuenta: 
Nunca Casi nunca A veces  Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
 
CALIDAD DE COMUNICACIÓN  
Respeto 1 2 3 4 5 
1 
El personal de atención permite que usted les relate lo que está 
viviendo 
     
2 El colaborador de la institución cuando habla no le interrumpen      
3 
En la entidad los trabajadores entienden la situación por la cual 
está atravesando 
     
4 
Dentro de la organización el personal no presiona a que hable 
cosas usted no desea 
     
5 El personal realiza preguntas en el momento necesario      
6 
En la institución están dispuestos a ayudar cuando usted lo 
solicita 
     
Empatía 1 2 3 4 5 
7 En la institución el personal saluda y sonríen      
8 Dentro de la entidad el personal le atiende con rapidez      
9 Los colaboradores usan palabras amables al hablar con usted      
10 En la organización el personal la hace sentir tranquila      
11 Dentro de la entidad el personal transmite confianza      
12 Los colaboradores comprenden los problemas acontecidos      
13 En la organización siente que el personal se pone en su lugar      
14 Los colaboradores le hablan y preguntan sin presionar      





Cuestionario de reputación institucional  
Este instrumento se realizó con el propósito de conocer la reputación institucional 
del CEM del distrito San Juan de Lurigancho, para la cual se le pide responda con 
total sinceridad. Tomando en cuenta: 
Nunca Casi nunca A veces  Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
 
REPUTACIÓN INSTITUCIONAL 
Calidad de asistencia 1 2 3 4 5 
1 
Se percibe preocupación en la entidad por las usuarias 
que son atendidas por el personal   
     
2 
La entidad siempre busca que los trabajadores hagan 
sentir cómodas a las usuarias  
     
3 
Se percibe un ambiente de seguridad en el lugar para la 
atención de las usuarias 
     
4 
Todo el tiempo el personal de la institución está 
prestando atención a las necesidades y comentarios de 
las usuarias  
     
5 Dentro de la entidad se siente confianza con el personal      
6 
Todos los colaboradores de la institución están 
disponibles para las usuarias 
     
Credibilidad y confianza 1 2 3 4 5 
7 
Dentro de la organización el personal acepta a las 
usuarias tal cual son  
     
8 En la institución el personal no juzga a las usuarias      
9 
Se tienen buenas referencias de la entidad por parte de 
las usuarias 
     
10 
Se recomendaría que acudan a la institución si se conoce 
a alguien que pasa por un problema 
     
11 En la entidad el personal se desempeña bien      
12 
La institución mediante sus colaboradores busca que la 
usuaria supere su problema 
     
Gestión de liderazgo 1 2 3 4 5 
13 
Existe organización en la institución pública de asistencia 
a la mujer 
     
14 
Se percibe que dentro de la institución cada trabajador 
cumple sus funciones 
     
15 
Se percibe que en la organización todos los trabajadores 
conocen bien lo que hacen 
     
16 
La institución pública de asistencia a la mujer funciona de 
manera adecuada y correcta.   
     
 
 
Anexo 4. Certificados de validación 
Tablas de Aiken – Validación de Instrumento – Calidad de la Comunicación  
DATOS GENERALES 
Apellidos y nombres: Flabio Paca Pantigoso – Marco Antonio Candia Menor 
Cargo e institución donde labora: Docente – Universidad César Vallejo  
Nombre del instrumento: Calidad de la comunicación  
Autor: Venturi Moquillaza César Augusto  
  






 = Promedio de calificación de jueces 
Min 1 0  k = Rango de calificaciones (Max-Min) 
K 3 4  l = calificación más baja posible 




Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo  




    
Con valores de V Aiken como V= 0.70 o más son adecuados (Charter, 2003).  
    
    
  J1 J2 Media DE V Aiken Interpretación de la V 
ITEM 1 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 2 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 3 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 4 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 5 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 6 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 7 Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
 
 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 8 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 9 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 10 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 11 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 12 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 13 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 14 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 15 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 






Tablas de Aiken – Validación de Instrumento – Reputación Institucional  
DATOS GENERALES 
Apellidos y nombres: Flabio Paca Pantigoso – Marco Antonio Candia Menor 
Cargo e institución donde labora: Docente – Universidad César Vallejo  
Nombre del instrumento: Calidad de la comunicación  
Autor: Venturi Moquillaza César Augusto  
 
  






 = Promedio de calificación de jueces 
Min 1 0  k = Rango de calificaciones (Max-Min) 
K 3 4  l = calificación más baja posible 




Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo  




    
Con valores de V Aiken como V= 0.70 o más son adecuados (Charter, 2003).  
    
    
  J1 J2 Media DE V Aiken Interpretación de la V 
ITEM 1 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 2 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 3 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 4 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 5 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 6 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 7 Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
 
 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 8 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 9 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 10 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 11 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 12 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 13 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 14 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 15 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
ITEM 16 
Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
 
 
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de comunicación  
 
Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: RESPETO MD D A MA MD D A MA MD D A MA  
1 El personal de atención permite que usted les relate lo que está 
viviendo 
   X    X    X  
2 El colaborador de la institución cuando habla no le interrumpen    X    X    X  
3 En la entidad los trabajadores entienden la situación por la cual está 
atravesando 
   X    X    X  
4 Dentro de la organización el personal no presiona a que hable cosas 
que usted no desea 
   X    X    X  
5 El personal realiza preguntas en el momento necesario    X    X    X  
6 En la institución están dispuestos a ayudar cuando usted lo solicita    X    X    X  
 DIMENSIÓN 2: EMPATÍA             Sugerencias 
7 En la institución el personal saluda y sonríen    X    X    X  
8 Dentro de la entidad el personal le atiende con rapidez    X    X    X  
9 Los colaboradores usan palabras amables al hablar con usted    X    X    X  
10 En la organización el personal la hace sentir tranquila    X    X    X  
11 Dentro de la entidad el personal transmite confianza    X    X    X  
12 Los colaboradores comprenden los problemas acontecidos    X    X    X  
13 En la organización siente que el personal se pone en su lugar    X    X    X  
14 Los colaboradores le hablan y preguntan sin presionar    X    X    X  





Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [   X   ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador Dr. / Mg:    Candia Menor Marco Antonio          DNI: 10050551 
 




                                           30 de junio del 2021 
 
                                                                                                                              ------------------------------------------ 






1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  
 
 
 Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de comunicación 
 
 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: RESPETO M 
D 








D A M 
A 
 
1 El personal de atención permite que usted les 
relate lo que está viviendo 
   X    X    X  
2 El colaborador de la institución cuando 
habla no le interrumpen 
   X    X    X  
3 En la entidad los trabajadores entienden la 
situación por la cual está atravesando 
   X    X    X  
4 Dentro de la organización el personal no 
presiona a que hable cosas que usted no 
desea 
   X    X    X  
5 El personal realiza preguntas en el momento 
necesario 
   X    X    X  
6 En la institución están dispuestos a ayudar 
cuando usted lo solicita 
   X    X    X  
 DIMENSIÓN 2: EMPATÍA             Sugerencias 
7 En la institución el personal saluda y sonríen    X    X    X  
8 Dentro de la entidad el personal le atiende 
con rapidez 
   X    X    X  
9 Los colaboradores usan palabras amables 
al hablar con usted 
   X    X    X  
10 En la organización el personal la hace sentir 
tranquila 
   X    X    X  
11 Dentro de la entidad el personal transmite 
confianza 
   X    X    X  
12 Los colaboradores comprenden los problemas 
acontecidos 
   X    X    X  
13 En la organización siente que el personal 
se pone en su lugar 
   X    X    X  
14 Los colaboradores le hablan y preguntan sin    X    X    X  
 
 
…….….de ............. del 2021 
presionar 
15 Siempre el personal se muestra dispuesto a 
escuchar 
   X    X    X  
 
 
Observaciones: El cuestionario de la variable calidad de comunicación puede ser 
aplicado en su integridad Opinión de aplicabilidad: Aplicable [   X ] Aplicable después de corregir 
[ ] No aplicable [ ] Apellidos y nombres del juez 
validador: Dr. Paca Pantigoso, Flabio Romeo DNI: 01212856 Especialidad 
del validador: Metodología de la investigación, Estadística, Administración 
 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 
 










                                                                                                                                                                            FLABIO ROMEO PACA 
PANTIGOSO 








Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la reputación institucional  
Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: CALIDAD DE LA ASISTENCIA MD D A MA MD D A MA MD D A MA  
1 Se percibe preocupación en la entidad por las usuarias que son 
atendidas por el personal  
   X    X    X  
2 La entidad siempre busca que los trabajadores hagan sentir 
cómodas a las usuarias 
   X    X    X  
3 Se percibe un ambiente de seguridad en el lugar para la atención de 
las usuarias 
   X    X    X  
4 Todo el tiempo el personal de la institución está prestando atención 
a las necesidades y comentarios de las usuarias 
   X    X    X  
5 Dentro de la entidad se siente confianza con el personal    X    X    X  
6 Todos los colaboradores de la institución están disponibles para las 
usuarias 
   X    X    X  
 DIMENSIÓN 2: CREDIBILIDAD Y CONFIANZA             Sugerencias 
7 Dentro de la organización el personal acepta a las usuarias tal cual 
son  
   X    X    X  
8 En la institución el personal no juzga a las usuarias    X    X    X  
9 Se tienen buenas referencias de la entidad por parte de las usuarias    X    X    X  
10 Se recomendaría que acudan a la institución si se conoce a alguien 
que pasa por un problema 
   X    X    X  
11 En la entidad el personal se desempeña bien    X    X    X  
12 La institución mediante sus colaboradores busca que la usuaria 
supere su problema  
   X    X    X  
 DIMENSIÓN 3: GESTIÓN Y LIDERAZGO             Sugerencias 
13 Existe organización en la institución pública de asistencia a la mujer    X    X    X  
14 Se percibe que dentro de la institución cada trabajador cumple sus 
funciones 
   X    X    X  
 
 
15 Se percibe que en la organización de los trabajadores conocen lo 
que hacen  
   X    X    X  
16 La institución pública de asistencia a la mujer funciona de manera 
adecuada y correcta 





Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [   X   ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador Dr. / Mg:    Candia Menor Marco Antonio          DNI: 10050551 
 
Especialidad del validador: Temático - Metodológico 
 





                                       ------------------------------------------ 









Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la reputación institucional 
 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 












D A M 
A 
 
1 Se percibe preocupación en la entidad por las 
usuarias que son atendidas por el personal 
   X    X    X  
2 La entidad siempre busca que los trabajadores 
hagan sentir cómodas a las usuarias 
   X    X    X  
3 Se percibe un ambiente de seguridad en el 
lugar para la atención de las usuarias 
   X    X    X  
4 Todo el tiempo el personal de la institución está 
prestando atención a las necesidades y 
comentarios de las usuarias 
   X    X    X  
5 Dentro de la entidad se siente confianza con el 
personal 
   X    X    X  
6 Todos los colaboradores de la institución están 
disponibles para las usuarias 
   X    X    X  
 DIMENSIÓN 2: CREDIBILIDAD Y 
CONFIANZA 
            Sugerencias 
7 Dentro de la organización el personal acepta a 
las usuarias tal cual son 
   X    X    X  
8 En la institución el personal no juzga a las 
usuarias 
   X    X    X  
9 Se tienen buenas referencias de la entidad por 
parte de las usuarias 
   X    X    X  
10 Se recomendaría que acudan a la institución si 
se conoce a alguien que pasa por un problema 
   X    X    X  
11 En la entidad el personal se desempeña bien    X    X    X  
12 La institución mediante sus colaboradores 
busca que la usuaria supere su problema 
   X    X    X  
 DIMENSIÓN 3: GESTIÓN Y 
LIDERAZGO 




13 Existe organización en la institución pública de 
asistencia a la mujer 
   X    X    X  
14 Se percibe que dentro de la institución cada 
trabajador cumple sus funciones 
   X    X    X  
15 Se percibe que en la organización, los 
trabajadores conocen lo que hacen 
   X    X    X  
16 La institución pública de asistencia a la mujer 
funciona de manera adecuada y correcta 
   X    X    X  
 
 
Observaciones: El cuestionario de la variable reputación institucional puede ser 
aplicado en su integridad Opinión de aplicabilidad: Aplicable [   X ] Aplicable después de corregir 
[ ] No aplicable [ ] Apellidos y nombres del juez 
validador: Dr. Paca Pantigoso, Flabio Romeo DNI: 01212856 Especialidad 
del validador: Metodología de la investigación, Estadística, Administración 
 
    
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo                           
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 
     
                                                                                                                                                                               Lima, 11 de junio del 
2021 
















De acuerdo a los resultados obtenidos, se aprecia que ambos 
instrumentos contaron con una fiabilidad alta para su respectiva 
aplicación con la muestra final. 
Tabla 18 

















Estadísticas de fiabilidad 






Alfa de Cronbach si el 



















De acuerdo a los resultados obtenidos, se aprecia que todos 
los ítems correspondientes al instrumento de comunicación contaron 
con una fiabilidad alta para su respectiva aplicación con la muestra 
final. 
Tabla 19 

















De acuerdo a los resultados obtenidos, se aprecia que todos 
los ítems correspondientes al instrumento de reputación contaron con 





Alfa de Cronbach si el 

























PRG.1 PRG.2 PRG.3 PRG.4 PRG.5 PRG.6 PRG.7 PRG.8 PRG.9 PRG.10 PRG.11 PRG.12 PRG.13 PRG.14 PRG.15 
Encuestado 1 4 5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 3 
Encuestado 2 3 4 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 
Encuestado 3 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 
Encuestado 4 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
Encuestado 5 2 3 2 2 2 3 2 4 3 3 3 2 3 3 2 
Encuestado 6 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 
Encuestado 7 4 4 4 4 5 5 5 3 3 5 3 4 4 5 4 
Encuestado 8 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 
Encuestado 9 4 2 3 3 3 2 3 2 4 4 3 3 3 3 4 
Encuestado 10 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 
Encuestado 11 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 
Encuestado 12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Encuestado 13 4 4 4 4 2 2 2 4 3 3 2 4 3 3 4 
Encuestado 14 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 
Encuestado 15 2 3 3 3 4 3 4 4 2 5 3 4 4 3 5 
Encuestado 16 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 5 3 3 5 
Encuestado 17 4 4 4 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 4 3 
Encuestado 18 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 
Encuestado 19 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 
Encuestado 20 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
Encuestado 21 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
Encuestado 22 4 3 4 4 4 2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 
Encuestado 23 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 




Encuestado 25 3 3 3 3 2 4 2 2 3 2 3 3 2 3 3 
Encuestado 26 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 
Encuestado 27 3 4 4 3 3 5 3 3 4 3 2 3 3 4 4 
Encuestado 28 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 
Encuestado 29 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 
Encuestado 30 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 
Encuestado 31 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 
Encuestado 32 4 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 
Encuestado 33 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 
Encuestado 34 3 2 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3 4 
Encuestado 35 3 3 2 3 3 2 3 4 2 3 3 3 3 3 2 
Encuestado 36 4 2 4 3 3 3 4 3 2 4 3 3 4 4 2 
Encuestado 37 3 3 3 3 3 4 2 2 2 2 3 3 3 3 2 
Encuestado 38 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 
Encuestado 39 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 
Encuestado 40 3 4 3 2 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 
Encuestado 41 3 2 3 4 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 3 
Encuestado 42 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 
Encuestado 43 2 3 3 3 3 3 3 2 4 2 3 2 3 2 4 








Calidad de la asistencia Credibilidad y confianza Gestión y liderazgo 
PRG.1 PRG.2 PRG.3 PRG.4 PRG.5 PRG.6 PRG.7 PRG.8 PRG.9 PRG.10 PRG.11 PRG.12 PRG.13 PRG.14 PRG.15 PRG.16 
Encuestado 1 3 3 3 4 3 4 5 4 3 3 4 4 4 5 5 4 
Encuestado 2 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
Encuestado 3 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 
Encuestado 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Encuestado 5 5 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 3 5 5 4 3 
Encuestado 6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Encuestado 7 5 4 5 3 4 3 5 3 4 5 3 5 5 3 5 4 
Encuestado 8 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 4 
Encuestado 9 4 3 4 3 3 3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 4 
Encuestado 10 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 
Encuestado 11 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 
Encuestado 12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Encuestado 13 5 4 4 4 5 4 3 5 3 4 5 4 4 3 4 3 
Encuestado 14 5 4 3 3 3 4 5 3 4 4 5 3 5 5 3 5 
Encuestado 15 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
Encuestado 16 3 3 4 3 3 5 3 4 4 3 3 5 3 5 4 5 
Encuestado 17 3 3 4 3 4 2 3 2 4 3 3 3 4 3 3 2 
Encuestado 18 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 
Encuestado 19 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 
Encuestado 20 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 
Encuestado 21 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 2 4 4 4 
Encuestado 22 4 2 4 2 3 2 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 
Encuestado 23 4 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 3 5 3 5 4 
Encuestado 24 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 
Encuestado 25 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 4 2 
Encuestado 26 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 2 3 4 4 3 4 




Encuestado 28 4 2 4 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 
Encuestado 29 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 
Encuestado 30 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 
Encuestado 31 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 1 2 2 3 2 3 
Encuestado 32 2 3 3 2 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 
Encuestado 33 2 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 3 4 2 3 3 
Encuestado 34 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 
Encuestado 35 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
Encuestado 36 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 
Encuestado 37 4 2 4 4 4 4 2 2 4 3 3 3 3 4 3 3 
Encuestado 38 3 4 3 4 2 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
Encuestado 39 3 2 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 2 
Encuestado 40 2 3 4 2 3 2 3 4 2 4 3 3 3 2 2 2 
Encuestado 41 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 2 
Encuestado 42 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 
Encuestado 43 3 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2 















Anexo 7. Tabla de especificaciones  




1 2 3 4 5
VARIABLE DIMENSIONES PESO
ITEMS INDICADORES
PREGUNTAS N CN AV CS S
1. El personal de atención permite que usted les relate lo que está viviendo
2. El colaborador de la institución cuando habla no le interrumpen
3. En la entidad los trabajadores entienden la situación por la cual está atravesando
4. Dentro de la organización el personal no presiona a que hable cosas usted no desea
5. El personal realiza preguntas en el momento necesario
6. En la institución están dispuestos a ayudar cuando usted lo solicita
7. En la institución el personal saluda y sonríen
8. Dentro de la entidad el personal le atiende con rapidez
9. Los colaboradores usan palabras amables al hablar con usted
10. En la organización el personal la hace sentir tranquila
11. Dentro de la entidad el personal transmite confianza
12. Los colaboradores comprenden los problemas acontecidos
13. En la organización siente que el personal se pone en su lugar 
14. Los colaboradores le hablan y preguntan sin presionar
15. Siempre el personal se muestra dispuesto a escuchar
100% 15




















Permite que el usuario se 
comunique
Entendimiento










Reputación institucional  
 
1 2 3 4 5
VARIABLE DIMENSIONES PESO ITEMS INDICADORES PREGUNTAS
N CN AV CS S
1. Se percibe preocupación en la entidad por las usuarias que son atendidas por el personal
2. La entidad siempre busca que los trabajadores hagan sentir cómodas a las usuarias
3. Se percibe un ambiente de seguridad en el lugar para la atención de las usuarias
4. Todo el tiempo el personal de la institución está prestando atención a las necesidades y comentarios de las usuarias
5. Dentro de la entidad se siente confianza con el personal
6. Todos los colaboradores de la institución están disponibles para las usuarias
7. Dentro de la organización el personal acepta a las usuarias tal cual son
8. En la institución el personal no juzga a las usuarias
9. Se tienen buenas referencias de la entidad por parte de las usuarias
10. Se recomendaría que acudan a la institución si se conoce a alguien que pasa por un problema que pasa por un problema
11. En la entidad el personal se desempeña bien
12. La institución mediante sus colaboradores busca que la usuaria supere su problema
13. Existe organización en la institución pública de asistencia a la mujer
14. Se percibe que dentro de la institución cada trabajador cumple sus funciones
15. Se percibe que en la organización de los trabajadores conocen lo que hacen 
16. La institución pública de asistencia a la mujer funciona de manera adecuada y correcta
100% 16TOTAL





















CALIDAD DE ASISTENCIA 38% 6
CREDIBILIDAD Y 
CONFIANZA
Atención centrada en el usuario
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